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Abstract 


The goal of all service institutions, including banks, is to provide appropriate and satisfactory services to customers. To 
measure service quality, in fact, the difference between what customers feel they should receive and the service they 
actually received; must be measured. In this research, by studying the characteristics and models of service quality, five 
quality indicators were weighted through the process of network analysis. The prioritized weights, in turn, were used in 
the goal programing model to be used in selecting the best set of service quality measurement tools. The obtained results 
indicate that among the available options, considering the limitations that exist for the available hours of officials and 
managers; The best option is to survey customers in the bank in person. 
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نوع مقاله: پژوهشی 
سنجش رضایت مشتریان از خدمات بانکی با استفاده از فرآیند تحلیل شبکه‌ای و 
برنامه‌ریزی آرمانی 


فائضه فاضلی!. محمد فلاح۲" 
گروه مهندسی صنایع. واحد علوم و تحقیقات. دانشگاه آزاد اسلامی. cole‏ ایران. 
"گروه مهندسی صنایع. واحد تهران مرکزی. دانشگاه آزاد اسلامی. تهران؛ ایران. 
حکیده 


هدف همه موسسات خدماتی از حمله بانک‌ها ارائه خدمات مناسب و مورد رضایت مشتریان است. برای سنحش کیفیت خدمات. در واقع 
aea‏ اک E E aeaa‏ دا کید و کج bs eip E‏ اید مرد سو اک 
پژوهش» با مطالعه درباره ویژگی‌ها و مدل‌های کیفیت خدمات پنج شاخص از سنجه‌های کیفیت از طریق فرآیند تحلیل شبکه‌ای وزن‌دار 
گردیدند. وزن‌های اولویت‌بندی شده به نوبه خود» در مدل برنامه‌ریزی آرمانی بکار گرفته شدند تا در گزینش بهترین مجموعه از ابزارهای 
سنجش کیفیت خدمات مورد استفاده قرار گیرند. نتایج بدست آمده حاکی از آن است که از بین گزینه‌های موجود با توجه به محدودیت‌هایی 


که برای ساعات در دسترس مسئولین و مدیران وحود دارد؛ بهترین گرینه. نظرسنحی از مشتریان در بانک و بصورت حضوری می‌باشد. 
۱- مقدمه 


جهان اقتصاد در قرن بیست و یکم با تحولات شگرفی روبه‌رو خواهد بود. این تحولات بیش از همه کشورهایی را تحت SE‏ قرار خواهد داد 
که اقتصادی متکی بر تک محصولی (همچون نفت) داشته‌اند. چرا که نفت در عرصه اقتصاد حهان. اقتدار و نقش گذشته خود رابه عنوان 
«طلای سیاه» از دست داده است. در واقع میزان رشد و توسعه اقتصادی کشور در قرن آینده به حجم تولید و ارزش افزوده‌ای بستگی دارد که 
در آن کشورها ایجاد می‌گردد. این واقعیت به تلاش مضاعف دولت‌ها در ایجاد مزیت‌های رقابتی جدید افزوده است. کشورهای تک 
محصولی نظیر ایران برای بقای خود چاره‌ای جز تولید نخواهد داشت و افزایش فرآورده‌های تولیدی نیز» لزوم دستیابی به بازارهای حدید را 
مورد ASE‏ قرار می‌دهد. در این فرآیند. روش‌های دیرین و سنتی تجارت. کارایی خود را به طور کامل از دست خواهند داد. در نتیجه این 
امر» لزوم توجه بیشتر به مفاهیم نوین بازاریابی بشدت احساس می‌شود. این تحولات» پدیده جهانی‌شدن بازار را گسترش بیشتری خواهد 
داد. پدیده‌ای که به clas‏ تجارت بدون حدومرز است؛ تجارتی که نه به مشتری خاصی توحه دارد ونه محدوده مشخصی را به رسمیت 
می‌شناسد. حهانی‌شدن» مستلزم آگاهی است وآگاهی جز از طریق مطالعه وپژوهش مستمر حاصل نمی‌گردد. با یک برنامه‌ریزی درست و 
موشکافانه به این نتیجه دست خواهیم یافت که یکی از اساسی‌ترین موضوعاتی که نیازمند پژوهش است. مقوله بانک و بانکداری است چرا 
که بانک‌ها همواره به عنوان بازوی مالی دولت در تجهیز منابع» زمینه‌های مساعدتری را جهت توسعه اقتصادی فراهم می‌آورند. 


J e 6 as نو‎ * 
mohammadfallah553 gmail.com 


©) 


\AV 


1 


2 


صایت 


wh 


یا 


ن از خدمات بانکی با استفاده از ذ 


فرآیند 


تحلیل شبکه‌ای و برنامه‌ریزی 


آرمانی 


امروزه» سازمان‌ها در جهت ایجاد یک ساختار ضروری مناسب لازم است که خود را به درستی به مشتریان معرفی نمایند و این امر جز 
درسایه ارائه خدمات رضایت‌بخش میسر نخواهد بود. نکته اساسی و بسیار مهم این است که وقتی در فرهنگ حامعه‌ایی» حایگاه نقش و 
کارکرد مشتری به درستی تعریف و تعیین شده باشد و خدمت به مشتری به عنوان یک ارزش مطرح و به آن عمل شود؛ سازمان‌ها در مدار 
و دور صحیح خود قرار می‌گیرند به طوری‌که هر سازمان. خدمات با کیفیت و باارزش به مشتری ارائه داده و از خدمات ارزشمند دیگر 
سازمان‌ها بهره‌مند می‌شود و درنتیجه رضایت و بالاتر ازآن خرسندی و وفاداری مشتری را فراهم می‌نماید. در دنیای رقابتی امروزء ارائه 
خدمات با کیفیت بالا یک ضرورت برای سازمان‌های خدماتی بخصوص بانک‌ها می‌باشد. آن‌ها دریافته‌اند که توجه و تمرکز بر نیازهای 
مشتریان به معنای توجه به ارائه خدمات به مشتریان است. بنابراین توجه به نیازها و انتظارات مشتریان به منظور بقاء و سودآوری» بیشترین 
اولویت را داراست. به منظور حرکت سازمان‌ها در مسیر کیفیت و ارتقاء آن نیز نیازمند شناسایی ابزارهای اندازه‌گیری کیفیت و همچنین 
شناسایی نقاط ضعف سازمان در ارائه خدمات با کیفیت مطلوب هستیم. 


کیفیت خدمات و رضایت‌مندی مشتری» از مباحث استراتژیک برای سازمان‌های خدماتی به شمار می‌روند. ارائه خدمات با کشت بالا 
برای بقاء و سودآوری سازمان ضروری است. نیاز به درک و ارتقاء کیفیت خدمات با توجه به مزایایی که ارائه خدمات با کیفیت بالا همچون 
حفظ مشتری» وفاداری مشتری» حذب مشتریان bbe‏ ایجاد رضایت مندی پایدار در مشتری و غیره برای سازمان دارد؛ مورد توجه قرار 
گرفته است. همانگونه که شکل ۱ نشان می‌دهد رضایت مشتری مزایای زیادی برای بانک ایجاد می‌کند و سطوح بالاتر از رضایت 


مشتریان» منحر به وفاداری بیشتر مشتریان می‌شود. حفظ مشتریان خوب در بلندمدت. نسبت به حلب مشتریان حدید» برای 
حایگزینی مشتریانی که با بانک قطع رابطه کرده‌اند. سودمندتر است. مشتریانی که رضایت زیادی از بانک دارند تحربیات مثبت خود را 
برای دیگران بیان کرده و بدین ترتیب وسیله تبلیغ برای بانک می شوند که در نتیجه هزینه جذب مشتریان جدید را کاهش می‌دهند. بنابراین؛ 


> حلب رضایت مشتریان و کیفیت خدمات. مهم‌ترین وظیفه بانک‌ها و مژسسات شده است. چون این امر ارتباط مستقيمي با حفظ مشتری» 


9 رضایت مشتریان‎ 0 
y d ۲ 
۱ ۴ 
| 


.] ۱[ شکل ۱- مزایای رضایت مشتری و کیفیت خدمات‎ 
Figure 1- The benefits of customer satisfaction and service quality [1]. 


سهم بازار و منافع بانک دارد. 


پاراسورامان و گرونروز کیفیت خدمات را به عنوان تفاوت بین انتظارات مشتری از خدمت دریافتی و ادراکات وی از خدمتی که واقعاً 
دریافت نموده است؛ تعریف می کنند. بیشتر تحقیقات در زمینه کیفیت خدمات. بر مدل ارائه شده توسط پاراسورامان و همکاران در سال 
۵ میلادی با عنوان "مدل شکاف" استوار است [۲و۳].اين مدل بر اساس تجزیه و تحلیل شکاف‌ها یا در واقع مغایرت‌هایی که مانع 
دستیابی به کیفیت مطلوب خدمات هستند شکل گرفته است. تمرکز اصلی محققین بر سنجش مغایرت میان انتظارات و ادراکات مشتریان 
از خدمات به عنوان مفهوم اصلی کیفیت خدمات است. بدین منظور ابزاری تحت عنوان "سروکوال" طراحی گردید. سروکوال بر این دیدگاه 
بنا شده است که ارزیابی مشتری» مهمترین عامل تعیین کننده کیفیت خدمات است. این ارزیابی به عنوان فاصله ميان آنچه مشتری به عنوان 
کیفیت خدمات از فراهم‌کنندگان خدمتی خاص انتظار دارد و ارزیابی اش از Slee‏ > ارائه‌کننده‌ای خاصء توصیف می‌شود. فرض اساسی 
اینست که مشتریان قادرند انتظارات خود را از ویژگی‌های تعیین کننده کیفیت خدمت به وضوح بیان کرده و بین انتظارات و ادراک خود از 
کیفیت خدمت واقعی و فعلی تمایز قائل شوند[۲و۳]. پاراسورامان و همکارانش در سال ۱۹۸۸ میلادی در آخرین بازنگری خود. ۵ بعد 
برای کیفیت خدمات تعریف کردند که در جدول ۱ مشاهده می‌گردد [ ۴]. 


[F] جدول ۱- ابعاد و ویژگی‌های مدل راهبردی کیفیت برای سازمان‌های خدماتی‎ 
Table 1- The dimensions and characteristics of the quality strategic model for service organizations [4]. 


اطمینان بخشی۱ | دانش» ادب و تواضع کارکنان و توانایی آن‌ها در ایجاد اعتماد و اطمینان در مشتریان 
اعتبار (پایایی)" | توانایی سارمان در اجرای صحیح و قابل اطمینان خدمات وعده داده شده 
پاسخگویی ۲ علاقمندی و میل به کمک به مشتریان و ارائه خدمات سریع به آن‌ها 

یکدلی ؟ توجه ویژه و منحصر به فرد به هر مشتری 

ملموس بودن ۵ ظاهر تسهیلات فیزیکی, ابزارآلات پرسنل و ابزار ارتباطی 


شناسایی مشکلات) با توجه به منابع محدود. در یکی از بانک‌های خصوصی کشور می‌باشد. به همین منظورء از مدل ترکیبی فرآیند تحلیل 
شبکه‌ای و برنامه‌ریزی آرمانی برای Ore ae)‏ محموعه از ابزارهای سنحش کیفیت خدمات استفاده شده است. در ادامه» به ارائه 


۲- فرآیند تحلیل شبکه‌ای" 


روش‌های ارزیابی چند معیاره" کاربرد وسیعی در همه علوم داشته‌اند. از بین این روش‌هاء فرآیند تحلیل سلسله مراتبی" یکی از روش‌های 
می‌کند که در آن عناصر تشکیل دهنده این ساختار که اجزاء تصمیم نیز تلقی می‌شوند؛ مستقل از یکدیگر فرض شده‌اند. بنابراین یکی از 
نگرفته و ارتباط بین عناصر تصمیم را سلسله مراتبی و یکطرفه فرض می‌کند [۵]. به دنبال محدودیتی که برای AHP‏ ذکر گردید وعدم توانایی 
این رویکرد در لحاظ کردن وابستگی‌های بین معیارها و عوامل» پروفسور ساعتی در سال ۱۹۹۶ رویکرد دیگری را توسعه داد که به رویکرد 
فرآیند تحلیل شبکه‌ای معروف گردید و مزیت آن نسبت به AHP‏ اینست که وابستگی‌های بین معیارها را در نظر می‌گیرد [۶]. تفاوت بین 
یک ساختار سلسله مراتبی و ساختار شبکه‌ای در شکل ۲ ارائه شده است. 


(a) (b) 


Elements 
OOOO 
ClusterS 
وابستکی‎ 
متقابل‎ 
ساختار سلسله»سراتبی‎ 


LV] شکل ۲- تفاوت ساختاری بین یک سلسله مراتب و شبکه‎ 
Figure 2- The structural difference between a hierarchy and a network [7]. 
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بطور کلی می‌توان ANP‏ را متشکل از دو قسمت دانست: سلسله مراتب کنترلی" و ارتباط شبکه‌ای". سلسله مراتب کنترلی ارتباط بین 
هدف. معیارها و زیرمعیارها را شامل شده و بر ارتباط درونی سیستم تأثیرگذار است و ارتباط شبکه‌ای وابستگی بین عناصر " و خوشه‌ها؟ 
را شامل می‌شود. تأثیر pole‏ بر عناصر Ke‏ در یک شبکه توسط یک سوپرماتریس درنظرگرفته می‌شود. فرآیند تحلیل شبکه‌ای (ANP)‏ 
را در چهار مرحله زیر می‌توان خلاصه کرد [A-A]‏ 


— تشکیل ماتریس مقایسه دودویی و تعیین بردارهای اولویت ۱۸۳۹ 


= تشکیل سوپرماتریس و تبدیل آن به سوپرماتریس حد 


— انتخاب گزینه برتر 
۳- برنامه‌ریزی آرمانی 


برنامه‌ریزی (GP) SLT‏ یک مدل ریاضی است که به عنوان مبنایی برای تصمیم گیری برای تجزیه و تحلیل و ایجاد راه حل برای مسائلی 
که شامل اهداف متعدد هستند. استفاده می‌شود و در نتیجه راه‌حل‌های جایگزین بهینه به دست می‌آید. روش برنامه‌ریزی آرمانی برای 


نیح 


2 
از این روش می‌توان برای به دست آوردن پاسخ‌های بهینه‌ای که به اهداف مورد نظر نزدیک‌تر هستند. استفاده کرد. در مدل برنامه‌ریزی 3 


آرمانی؛ متغیر تصمیم Xi‏ (۰ يا ۱) است. تابع هدف در معادله ۰۱ به دنبال کمینه کردن انحراف از اهداف مطلوب منابع محدود (هزینه‌ها؛ 


wh 


ساعات در دسترس Ce pie‏ وساعات در دسترس مسئولین) می‌باشد. 3 
1 

3 

J Min Z = P,(d;, dz) + P,(d,, dp) + Pode, dt) (۱0 

> 

: 

محدودیت‌های آرمانی در معادلات CY)‏ (۳) و (f)‏ نمایانگر در دسترس بودن منابع محدود است و مقادیر سمت راست هر معادله» 
سقف منابع را نشان می‌دهند که در آن A‏ هزینه. B‏ ساعات در دسترس مسئولین و 6 ساعات در دسترس مدیریت را بیان می‌کنند. 
مت 

3 z 

4 نهر‎ +d; -di = A (Y) 

i=1 

1 m 

4 رز‎ wi +d; -dg =B (۳) 
E 

3 - _ g+ (۴) 

3 Aix; + de - d} =C 

x i=] 

39 


آرمانی 


۲-۱- مدل راهبردی 


در مدل راهبردی» تابع هدف همچنین متغیرهای انحراف همراه با آرمان‌های سنحه‌های کیفیت را شامل می‌شود. این مدل در پی 
کمینه‌سازی چنین انحرافاتی از سطوح مطلوب است. تابع هدف بازبینی شده در معادله (O)‏ آمده است. بعلاوه یک سری از محدودیت‌ها 
آنگونه که در معادله (F)‏ آمده» اضافه شده است تا هدف کیفیت (Qu)‏ را در هر یک از محدودیت‌های آرمانی نشان دهد. معادله مربوط به 
وزن‌های فرآیند تحلیل سلسله مراتبی برای ابزارهای کنترل کیفیت اضافه می‌شود تا ترجیحات ابزارآلات متفاوت را نمایان سازد. این مورد 
در معادله (V)‏ آمده است. 


1 Control Hierarchy 

2 Network Relationship 
3 Elements 

4 Cluster 


معادله (۶) نشان می‌دهد که برای هر یک از سنحه‌های کیفیت یک معادله وحود خواهد داشت. رده‌بندی محدودیت‌های آرمانی در معادله 
(۶) به اهمیت موقعیت مسئله بستگی دارد. برای بکارگیری بهتر نتایج فرآیند تحلیل سلسله مراتبی» ‏ نماینده سهمی است که هر معیار 
برای گزینه ایجاد می‌کند. در مقایسه با پژوهش‌های پیشین و آنگونه که در معادله (V)‏ نشان داده شد وزن‌دار کردن مناسب‌تر سنجه‌های 
کیفیت» مطلوب و مورد استفاده است. با بکارگیری وزن‌های فرآیند تحلیل شبکه‌ای بدست آمده» رتبه‌های ابزار کنترل کیفیت مجزا تعیین 
می‌شوند و این فرآیند از طریق وزن‌دارکردن نسبی Wk‏ برای هر یک از آن‌ها انجام می‌شود. عبارت Pk‏ رتبه‌بندی سلسله مراتبی اولویت کلام 


است که در آن Py > Pi >...> Px‏ است. 


1 
Min Z =| ۳,۵ wat) + Pals, df) + ور‎ dt) + ۳,0 d?) + Palda, di) (0) 
k=1 ۳ 
> Aki Xj + 0 = Qk (۶) 
i=1 ۳ 
Ņ wrx + dardi =1 (v) 
i=1 


در این te‏ معادله (۱) تابع هدف است که درصدد کمینه کردن انحراف از آرمان‌های مطلوب سازگار با رتبه‌بندی فرآیند تحلیل سلسله 
مراتبی مربوط به ابزارهای کنترل کیفیت است. ماهیت سلسله مراتبی برنامه‌ریزی آرمانی» وزن‌های فرآیند تحلیل شبکه‌ای را که بوسیله We‏ 
مشخص می‌شود به عنوان زیر رتبه‌های ابزار کنترل کیفیت درون Ph‏ مخصوص خود در نظر می‌گیرد. هر چه Wi‏ بزرگتر باشد؛ گزینش ابزار 
کیفیت در فرآیند تصمیم‌گیری مطلوب‌تر است. همان‌گونه که پیش ازین اشاره شد» محدودیت‌های منابع محدود مانند بودجه. ساعات در 
دسترس مدیر و مسئولین را همچنین به عنوان محدودیت‌های سیستم بوسیله حذف متغیرهای انحراف و جایگزین‌کردن علائم تساوی با 
علائم نامساوی در معادلات (۲)-(۴) بیان کرد. 


-F‏ روش پژوهش 
چارچوب کلی تحقیق و توالی آن به ترتیب زیر است: 


— مطالعات کتابخانه‌ای و بررسی مکان تحقیق 

- تعیین مدل کیفیت خدمات (سروکوال) و استخراج معیارهای AS‏ 

T‏ بررسی ابزارهای موحود در بانک مورد نظر جهت سنجش کیفیت خدمات 
— برگزاری حلسات طوفان فکری جهت شناسای رابطه بین شاخص ها 

- وزن‌دهی شاخص‌هاو ابزارها در تکنیک فرآیند تحلیل شبکه‌ای 

— شناسایی محدودیت‌هاو ارائه مدل برنامه‌ریزی آرمانی 

¬ حل مدل توسط نرم‌فزار WinQSB‏ 


US Ca) Socks AC), al‏ (02) و ملموس برو کے شرن معیارهای تصمیم درنظر گرفته oA‏ گزیته‌های تضمیم جهت 


= استفاده از فرم نظرسنجی و تکمیل آن بصورت حضوری (در بانک) توسط مشتری برای اندازه‌گیری سرویس ارائه شده بانکداران و شناسایی مشکلات (XD)‏ 
— استفاده از فرم نظرسنجی و تکمیل آن در وبسایت توسط مشتری برای اندازه گیری سرویس ارائه شده بانکداران و شناسایی مشکلات 2 ) 


- شناسایی مشکلات از طریق تماس‌های تلفنی مشتریان با بانک(263) 


هدف انتخاب یکی از سه روش فوق با توحه به منابع محدود می‌باشد. پس از بررسی‌های صورت گرفته. مدیران و کارشناسان به این نتیجه 
رسیدند که معیارهای سنجش کیفیت مستقل نبوده و میان آن‌ها تعامل وجود دارد. لذا بجای فرآیند تحلیل سلسله مراتبی» باید از فرآیند 
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ن از خدمات بانکی با استفاده از ذ 


فرآیند 


تحلیل شبکه‌ای و برنامه‌ریزی 


آرمانی 


تحلیل شبکه‌ای برای لحاظ کردن نظرات خبرگان استفاده شود. نتایج حاصل از طوفان فکری و رابطه بین شاخص‌ها و معیارهای موجود در 


شکل ۳ مشاهده می‌شود. 


شکل -Y‏ رابطه بین شاخص‌ها و معیارهای موّثر بر کیفیت خدمات. 
Figure 3- The relationship between indicators and criteria affecting service quality.‏ 


ساختار فرآیند تحلیل شبکه‌ای در شکل ۴ مشاهده می‌گردد. 


انتخاب ابزار مناسب جهت 


نظرسنجی از مشتری در 


نظرسنجی از مشتری با 


بانک و بصورت حضوری استفاده از وبسایت SSL‏ استفاده از وبسایت ESL‏ 


شکل ۴- ساختار فرآیند تحلیل شبکه‌ای. 
Figure 4- The structure of network analysis process.‏ 


داده‌های لازم برای انجام محاسبات مربوط به فرآیند تحلیل شبکه‌ای از طریق پرسشنامه مقایسات زوجی جمع‌آوری گردید. این پرسشنامه 
توسط خبرگان شامل رییس و معاونان SL‏ تکمیل گردید. در ادامه برای هر زیرسطح سلسله مراتب یک ماتریس اهمیت نسبی تشکیل 
می‌شود. به اعضای تیم فرصت داده می‌شود تا قضاوت‌های کارشناسی ترحیحی (مقایسات زوحی) خود را در فرآیند تصمیم‌گیری بیان 
کنند. هر گزینه تصمیم با گزینه تصمیم دیگر با توجه به یک معیار خاص در هر بار مقایسه می‌شود. این مقایسات زوجی byle‏ به ارزش‌های 
اولویت هر گزینه تصمیم با توجه به یک معیار منتهی می‌شود. نتیجه در این سطح از سلسله مراتب» ماتریسی است که نشاندهنده ارزش- 
هایی است که توسط تیم تصمیم‌گیری بیان شده است. روش بردار ویژه برای هر یک از ماتریس‌ها به نوبت توسط نرم‌افزار سوپر دسیژن! 
بکار می‌رود. به این طریق. اولویت‌های نسبی گزینه‌ها محاسبه می‌گردد. نتایج محاسبات در جدول ۲ آورده شده Rees‏ 


1 Super Decision 


جدول ۲- ننایج نهایی نرم‌افزار و بدست آوردن اوزان روش‌های مختلف. 
Table 2- The final results of the software and obtaining the weights of different methods.‏ 


نوع نظرسنجی وزن بدست آمده 
استفاده از فرم نظرسنجی و تکمیل آن بصورت حضوری در ADSL‏ 5867 
استفاده از فرم نظرسنجی و تکمیل آن در وبسایت توسط مشتری Ko)‏ 1486 
شناسایی مشکلات از طریق تماس‌های تلفنی مشتریان با (X3) SOL‏ 2645 


مقدار نرخ ناسارگاری FV‏ می‌باشد. از آنحاییکه این عدد کمتر از ۱ است؛ نشاندهنده سازگاری ميان خبرگان اسٽ» پس می‌توان 


چنین نتیجه گرفت که این خروحی دارای پایایی می‌باشد. 
مدل ترکیبی فرآیند تحلیل شبکه‌ای- برنامه‌ریزی آرمانی صفر و یک 


کیفیت خدمات است که بصورت متغیرهای × تا × نمایش داده می‌شود. این مدل شامل محدودیت‌های زير خواهد بود: 


الف) محدودیت سیستم: با توجه به نظر خبرگان مبنی بر اینکه تنها خواستار استفاده از یک روش برای نظرسنجی از مشتری هستند؛ لذا 


محدودیت زیر در مدل قرار می‌گیرد: 
1 > 26 + روز + 2 
ب) محدودیت‌های منابع: با توجه به اینکه بکارگیری و اجرای هر مدل هزینه‌ای را دربرداشته و مدت زمانی صرف آن می‌شود و با توحه 


میزان هزینه استفاده از هر ابزار و ساعات کار صرف شده توسط مسئولین بررسی نظرات و مدیران در طول یکماه بدست آمد که بطور خلاصه 
در حدول ۳ مشاهده می‌گردد. 


جدول ۳- میزان هزینه و ساعات مصرفی برای هر ابزار. 
Table 3- Amount of cost and hours used for each tool.‏ 


متغیرها X3 X: Xi‏ مجموع 
هزینه (هزار (Sky‏ 7600 3100 3800 14500 
ساعات کار مصرف شده توسط مسئول بررسی نظرسنجی‌ها ۰ 120 45 60 225 
ساعات کار مصرف شده توسط مدير 30 15 15 60 


در نتیحه محدودیت‌های زیر در مدل قرار می‌گیرند: 


— 7600 X; + 3100 X2 + 3800 X; + dg - da” = 14500 
= 120 X, + 45 X2 + 60 X; + dy - dp = 225 
— 30 Xı + 15 X2 + 15 X; + de - dt = 60 


ج) محدودیت اوزان فرآیند تحلیل شبکه‌ای: برای استفاده از حداکثر ظرفیت. برای انتخاب ابزارهای مناسب محدودیت زیر نیز بايد در 
مدل استفاده شود: 


0.58678 X; + 0.148688 X2 + 0.264532 X; + di - dit = 1 


لازم به ذکر است که at‏ هدف سعی در به حداقل رساندن da‏ دارد. ضمن آنکه با دخالت دادن اوزان ابزارها در این محدودیت سعی در 


انتخاب ابزارها با اوزان بیشتر گردیده است: 
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ن از خدمات Sb‏ با استفاده از فرا 


آیند 


تحلیل شبکه‌ای و برنامه‌ریزی ارمانی 


د( محدودیت آرمان: در این قسمت هر معیار به عنوان یک آرمان در مدل برنامه‌ریزی آرمانی تلقی شده و با توحه به Kul‏ وزن بدست 
آمده برای هر ابزار نسبت به یک شاخص خاص»› نشانگر سهم آن ابزار از شاخص مربوط است؛ بنابراین محدودیت‌های آرمان مدل بصورت 
روبه‌رو خواهد بود[ ۱۰-۱۱]. 


m 


>; Ak; Xj + dg ~ df 5 Qr 
i=1 
که در آن ,×۵ وزن ابزار ام نسبت به معیار زام خواهد بود» با توجه به جدول ۴ داریم:‎ 


جدول ۴- وزن‌های بدست آمده برای هر گزینه. 
Table 4- Weights obtained for each option.‏ 


ملموس بودن یکدلی پاسخگویی اعتبار اطمینان بخشی 
5936 6250 6482 5396 5396 نظرسنجی حضوری 
1570. 1365. 1220. 1634 4, نظرسنجی از طریق سایت 
2493. 2384. 2996. 2969. 2969. نظرسنجی تلفنی 


= 0.539614 X; + 0.163424 X2 + 0.296961 X; +d — dj, = 1 
2 0.539614 X; + 0.163424 X2 + 0.296961 +8 ی‎ — d}, = 1 
Z 0.648329 X; + 0.122020 X2 + 0.229651 X; +d, — dł; = 1 
= 0.625013 X; + 0.136500 و‎ + 0.238487 X; +dy, — dł, = 1 
£ 0.593634 X; + 0.157056 X2 + 0.249310 X; +d, — dł; = 1 


Min Z = Pi (dat + dot + det) + Po (dat) + P3 (0.4519 duo” + 0.3210 dxs- + 0.2272 dis’) 


نهایتا مدل برنامه‌ریزی آرمانی به‌صورت زیر ارائه می‌شود: 


Min Z = ۳,۵ + dt + dt) + (87)و۳‎ + P3(0.4519 dy + 0.3210 djs + 0.2272 djs) 


2 + Xo) +X; > 1 
7600 X; + 3100 X, + 3800 X; + d; - d = 14500 
120 X; + 45 X, + 60 X; + d; - df = 5 
30 X + 15 X, + 15 X; + d; - dt = 0 

0.587 X + 0149 X, + 0.265 X; + d; - d} =1 
eye 0.540 X; + 0.163 X, + 0.297 X; + dq - dt, =1 
0.540 X; + 0163 X; + 0.297 X; + dp - و‎ =1 

0.648 X; + 0122 X, + 0.230 X; + dp - dh =1 

0.625 X; + 0137 X; + 0230 X; + dy - di, =1 

0.594 X; + 0157 X; + 0249 X; + dye - و‎ =1 


نتایج بدست آمده از نرم‌افزار ۶ در حدول ۵ نشان می‌دهد که مقدار بدست آمده برای × یک بوده و سایر متغیرها صفر می‌باشد. 
این بدان معنی است که با توجه به منابع محدود بهترین گزینه برای نظرسنجی» استفاده از فرم نظرسنحی در بانک و به‌صورت حضوری 


جدول ۵- نتایج بدست آمده برای متغیرها. 
Table 5- The results obtained for the variables.‏ 


1 Xi 

0 X2 

0 X3 
6900 da 
0 dat 
105 dy 
0 db” 

30 de 


0 de^ 


انتخاب ابزار نظرسنحی بصورت حصوری» صرفه‌حویی‌های شامل aw‏ هزار ریال در هزینه‌هاء ۵ ساعت کار مصرف شده توسط 
مسئول بررسی نظرسنحی‌ها و ۳۰ ساعت کار مصرف شده توسط مدیر» گردیده است که با توحه به تعداد شعبات این بانک در سرتاسر ایران 


میزان صرفه‌حویی قابل توحهی در مقیاس کلان است. 
۵- نتیجه‌گیری 


متدولوژی بکار رفته در این تحقیق» ترکیبی از مدل سروکوآل و بکارگیری فرآیند تحلیل شبکه‌ای و برنامه‌ریزی آرمانی بوده است. معیارهای 
IS‏ رفته در این تحقیق جهت سنحش کیفیت خدمات. ۵ معیار مدل کیفیت خدمات (سروکوآل) است. این معیارها با بررسی دیگر 
مدل‌های CAS‏ خدمات توسط خبرگان انتخاب گردید و پس از حلسات گروهی و بکارگیری تکنیک طوفان فکری ارتباط بین هر یک از 
این معیارها در فر آیند تحلیل شبکه‌ای و با استفاده از پرسشنامه» رتبه‌بندی شده و مقایسات زوحی در این خصوص صورت پذیرفت. در 
ادامه تحقیق و برای انتخاب بهترین روش برای سنحش رضایت‌مندی مشتریان» از برنامه‌ریزی آرمانی استفاده گردید. محموعه ابزارهای 
مناسب برای سنحش کیفیت خدمات بانک مورد نظر» سه ابزار نظرسنحی از مشتریان در بانک و بصورت حضوری» نظرسنحی از مشتریان 
از طریق وبسایت و نظرسنجی و اطلاع از مشکلات با استفاده از تلفن بود. نتایج بدست آمده Sly‏ این مطلب است که با توجه به محدود 
انتخاب code‏ استفاده از فرم نظرسنحی در بانک و بصورت حضوری می‌باشد. با انتخاب این گزینه. صرفه‌حویی قابل‌توحهی نیز در هزینه‌ها 


و ساعات اختصاص‌یافته برای بررسی توسط مسئولین و مدیران نیز شده است. 
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